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ABSTRAK 
 
PT Merpati Nusantara Airlines merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang 
penerbangan di Indonesia. Prospek bisnis penerbangan nasional beberapa tahun ke depan 
masih menjanjikan. Hal tersebut didukung oleh pertumbuhan ekonomi Indonesia yang positif 
dan letak geografis serta didukung faktor pariwisata maka potensi dari bisnis penerbangan 
masih terbuka lebar dan sangat potensial. Namun terjadi penurunan loyalitas pelanggan pada 
penerbangan PT.Merpati Nusantara  Airline pada bulan September, Oktober dan November 
2012 tujuan Jakarta- Makasar. Penelitian menggunakan jenis penelitian asosiatif data yang 
dikumpulkan kemudian diolah menggunakan pendekatan Path Analysis atau analisis jalur.Dari 
hasil analisis data diperoleh adanya pengaruh yang kuat dan signifikan kualitas pelayanan, 
persepsi harga dan keputusan pembelian terhadap loyalitas pelanggan. Namun secara 
individual, kualitas pelayanan  berpengaruh cukup kuat terhadap keputusan pembelian dan 
kualitas pelayanan berpengaruh cukup baik dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan  secara 
langsung dan tidak langsung pada PT.Merpati Nusantara Airlines. Sedangkan persepsi harga 
berpengaruh kuat dan signifikan terhadap keputusan pembelian dan persepsi harga 
berpengaruh cukup baik dan signifikan terhadap  loyalitas pelanggan secara langsung maupun 
tidak langsung pada PT.Merpati Nusantara Airlines. Demikian juga keputusan pembelian 
berpengaruh kuat dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan  pada PT.Mepati Nusantara 
Airlines. Penelitian ini merekomendasikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan berupa 
meningkatkan ketanggapan petugas agar pelanggan lebih terlayani dan meningkatkan fasilitas 
yang modern. Untuk meningkatkan persepsi harga diperlukan memberikan potongan harga dan 
untuk meningkatkan keputusan pembelian dibutukan penyebaran informasi seperti iklan agar 
pelanggan merasa puas dan tercipta loyalitas pelanggan yang diharapkan. 
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